PLANO DE ENSINO

DADOS DO COMPONENTE CURRICULAR

DISCIPLINA: Gestdo de Servigos

CURSO: Técnico em Administracéo - Subsequente

PERIODO: 3° Semestre

CARGA HORARIA: 33 h (40 aulas)

DOCENTE RESPONSAVEL: Cicero Mauriberto de Meneses Freire Duarte

EMENTA

Gestdo empresarial: negécios. Caracterizacdo de servicos. Propriedades. Caracteristicas.
Dimensdes de servicos que afetam sua gestédo. Sistemas de operacfes de servico. Processo de
melhoria da qualidade. Momentos da verdade e o ciclo de servico.

OBJETIVOS

Conceituar servicos e 0s sistemas de informagéo e o seu papel nas organizagdes;
apresentar no¢des fundamentais de modelos de gestdo e discutir o valor dos servi¢os
e dos sistemas de informacédo voltados para a gestdo e melhoria das condi¢cbes de
competitividade das organizacgbes;

%, alavancar o espirito de cooperagao em equipe e de antecipagao pela prestagdo de
Servigos.
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CONTEUDO PROGRAMATICO

1. INTRODUCAO A GESTAO DE SERVICOS.

1.1. Conceitos e Defini¢cdes.

1.2. Entendendo a natureza dos Servicos.

1.3. Tipos e formas de Servicos.

2.TENDENCIAS DE MERCADO E A IMPORTANCIA DO SETOR DE SERVICOS.
2.1. Consideragdes importantes sobre o setor.

2.2. Apresentacao de casos recentes.

3. ADMINISTRANDO O SERVICO.

3.1. Empreendedorismo e oportunidades na area de servicos.

3.2. Terceirizacdo, quarteirizacdo e gestdo do nivel de servico.




3.3.

3.4.

Usando a tecnologia para tornar a prestacdo do servigo mais eficaz e eficiente.

Estratégias de crescimento.

4. ADMINISTRANDO A OPERACAO DE SERVICOS.

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

Administracao de operacdes em servicos.

Fluxos, gargalos, layouts, filas e equilibrio.

Planejamento e controle da operacdo de servicos.

Gestao da oferta e da demanda.

METODOLOGIA DE ENSINO
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Aulas expositivas dialogadas, ilustradas com recursos audiovisuais;

Aulas préticas;

Visitas técnicas;

Apresentacdo de seminarios;

Atividades individuais e em grupo (questionarios, pesquisas, relatérios de aulas

praticas e visitas técnicas).

AVALIAGAO DO PROCESSO DE ENSINO E APRENDIZAGEM

Provas individuais;

Pesquisas de aprofundamento;

Atividades (trabalhos individuais e grupais);

Seminarios em grupos.

RECURSOS NECESSARIOS

Quadro branco e pincel atémico;

Equipamentos multimidia.
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